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ABSTRACT 
 
 
This research attempts to measure work performance of Queen Latifa 
Hospitals in a balanced scorecard. The balanced scorecard is a method of work 
performance measurement that emphasized four perspectives the financial 
perspective, perspective customers, internal perspective of business process and 
perspective growth and learning. 
Populations in this research are financial report Hospitals Queen Latifaa 
period of the year 2014 and 2015, in-patient care and outpatient, and employees 
Hospitals Queen Latifa. The sample collection done by means of 
incidentalsampling. Sample size determinedby using the formulaslovin, obtained 
55 respondents employees and 60 respondents patients. Data collection method 
used is technique documentation, interview, and the questionnaire. An Analysis of 
the data used was descriptive quantitative. 
The result of this research on financial perspective is the ratio economic 
and the ratio efficiency is good while on ratios the effectiveness of not good 
enough because its achievements income is weak from target. Perspective 
customers show retention patients and satisfaction patients good and on 
acquisitions patients not good enough. Perspective of business process internal 
show level visits outpatient, BTO, GDR, and NDRare good, while on innovation, 
ALOS, and TOI categorized less than good. Perspectivegrowth and learning the 
average categorized good. 
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ABSTRAK 
 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengukur kinerja RSU Queen Latifa 
menggunakan metode Balanced Scorecard. Metode Balanced Scorecard 
merupakan suatu metode pengukuran kinerja yang menitikberatkan pada empat 
perspektif yaitu perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses 
bisnis internal dan perspektif pembelajaran dan pertumbuhan. 
Populasi dalam penelitian ini laporan keuangan RSU Queen Latifa periode 
tahun 2014 dan 2015, pasien rawat inap dan rawat jalan, dan karyawan RSU 
Queen Latifa. Pengambilan sampel dilakukan dengan cara incidental sampling 
Ukuran sampelditentukan dengan menggunakan rumus slovin dan diperoleh 55 
responden karyawan dan 60 responden pasien. Metode pengumpulan data yang 
digunakan adalah teknik dokumentasi, wawancara, dan kuesioner. Analisis data 
yang digunakan adalah deskriptif kuantitatif. 
Hasil penelitian ini secara keseluruhan pada perspektif keuangan yaitu 
rasio ekonomi dan rasio efisiensi sudah baik sedangkan pada rasio efektivitas 
masih kurang baik karena realisasi pendapatan masih kurang dari target yang 
ditetapkan. Perspektif pelanggan menunjukkan retensi pasien dan kepuasan pasien 
baik dan pada akuisisi pasien masih kurang baik. Perspektif proses bisnis internal 
menunjukkan pada tingkat kunjungan rawat jalan, BTO, GDR, dan NDR sudah 
baik sedangkan pada inovasi,ALOS, dan TOI dikategorikan kurang baik. 
Perrspektif pertumbuhan dan pembelajaran rata-rata dikategorikan baik. 
 
Kata Kunci: Pengukuran kinerja, Balanced Scorecard, Rumah sakit 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang Masalah 
Pengukuran kinerja semakin menjadi topik yang menarik di banyak 
negara maju. Hal ini membuat perusahaan-perusahaan nasional maupun 
internasional berusaha menjadi yang terdepan dalam mewujudkan lingkungan 
yang kompetitif (Ulaila, 2014). 
Pengukuran kinerja merupakan salah satu faktor yang sangat penting 
bagi organisasi bisnis. Pengukuran kinerja merupakan usaha yang dilakukan 
pihak manajemen  untuk mengevaluasi hasil-hasil kegiatan yang telah 
dilaksanakan oleh masing-masing pusat pertanggungjawaban yang 
dibandingkan dengan tolak ukur yang  telah ditetapkan (Widayanto dalam 
Aurora, 2010). 
Permasalahan yang timbul selama ini adalah pengukuran kinerja hanya 
dilakukan secara tradisional, yaitu hanya menitikberatkan pada sisi finansial 
atau keuangan saja. Seharusnya dalam mengukur kinerja suatu perusahaan 
tidak bisa hanya dilihat dari sisi keuangan,  tetapi juga sisi non keuangan. 
Karena jika hanya dengan melihat ukuran-ukuran keuangan dikhawatirkan 
tidak dapat memberikan gambaran yang  riil  mengenai keadaan perusahaan 
(Ulaila, 2014). 
Sistem pengukurankinerja pada aspek keuangan memang umum 
dilakukan. Terdapat kelebihan dan kelemahan dalam sistem pengukuran 
tradisional yang menitikberatkan pada aspek keuangan. Kelebihannya adalah 
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orientasinya pada keuntungan jangka pendek dan hal ini akan mendorong 
manajer lebih banyak memperbaiki kinerja perusahaan jangka pendek. 
Kelemahannya adalah terbatas dengan waktu, mengungkapkan prestasi 
keuangan yang nyata tanpa dengan adanya suatu pengharapan yang dapat 
dilihat dari faktor-faktor yang menyebabkan terjadinya prestasi itu sendiri,  
dan ketidak mampuan dalam mengukur kinerja harta tak tampak (intangible 
asset) dan harta intelektual (sumber daya manusia) perusahaan (Wardhani, 
2001). 
Diperlukan suatu sistem berbasis kinerja untuk meningkatkan kinerja 
organisasi. Kinerja yang baik harus mempunyai sistem pengukuran kinerja 
yang andal dan berkualitas, sehingga diperlukan penggunaan ukuran kinerja 
yang tidak hanya mengandalkan aspek keuangan saja tetapi juga 
memperhatikan aspek-aspek non-keuangan. Hal ini mendorong Kaplan dan 
Norton (2000) untuk merancang suatu sistem pengukuran kinerja yang lebih 
komprehensif yang disebut dengan Balanced Scorecard. Konsep Balanced 
Scorecard yang dikembangkan merupakan salah satu metode pengukuran 
kinerja dengan memasukkan empat aspek/perspektif di dalamnyayaitu:  
1.   Financial perspective (perspektif keuangan)  
2.   Customer perspective (perspektif pelanggan)  
3.   Internal bisnis perspective (perspektif proses bisnis internal) dan 
4. Learning and growth perspective (perspektif pembelajaran dan 
pertumbuhan). 
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Balanced Scorecard dinilai cocok untuk organisasi sektor publik 
karena Balanced Scorecard tidak hanya menekankan pada aspek kuantitatif-
finansial, tetapi juga aspek kualitatif dan nonfinansial. Hal  tersebut sejalan 
dengan sektor publik yang menempatkan laba bukan hanya sebagai ukuran 
kinerja utama, namun pelayanan yang cenderung bersifat kualitatif dan non 
keuangan. 
Adanya sistem yang komprehensif dibanding pengukuran yang telah 
ada menyebabkan para pemimpin perusahaan (dunia usaha) berupaya 
menerapkan Balanced Scorecard sebagai pilihan. Disamping itu, 
kekomprehensifan tersebut juga menjadi efektivitas strategi yang dipilih 
untuk mewujudkan visi, misi, dan tujuan perusahaan. Balanced Scorecard 
menerjemahkan misi dan strategi perusahaan kedalam seperangkat ukuran 
yang menyeluruh yang memberi kerangka kerja bagi pengukuran dan sistem 
manajemen strategis (Kaplan dan Norton, 2000). 
Mewujudkan suatu pelayanan kesehatan yang bekualitas, diperlukan 
suatu alat pengukuran  untuk mengetahui kinerja yang dimiliki oleh suatu 
organisasi, dalam hal ini adalah rumah sakit. Menteri kesehatan RI 
mengeluarkan keputusan nomor 828/menkes/sk/IX/2008 tentang. Standar 
pelayanan minimal rumah sakit dimaksudkan agar tersedianya panduan bagi 
daerah dalam melaksanakan perencanaan, pelaksanaan, dan pengendalian 
serta pengawasan dan pertanggung jawaban penyelenggaraan standar 
pelayanan minimal rumah sakit. Standar pelayanaan minimal ini bertujuan 
untuk menyamakan pemahaman tentang definisi operasional, indikator 
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kinerja, ukuran atau satuan, rujukan, target nasional, cara perhitungan, rumus, 
pembilang dan standar pencapaian kinerja dan sumber data. 
Menurut peraturan Menteri Kesehatan RI Nomor 
340/Menkes/Per/III/2010  bab I pasal I, rumah sakit adalah institusi 
pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan 
perorangan secara paripurna yang menyediakan pelayanan rawat inap, rawat 
jalan, dan gawat darurat. Rumah sakit umum adalah rumah sakit yang 
memberikan pelayanan kesehatan pada semua bidang dan jenis penyakit. 
Menurut Keputusan Menteri Kesehatan RINomor 983/MenKes/SK/XI/1992, 
tugas rumah sakit umum adalah melaksanakan upaya kesehatan secara 
berdaya guna dan berhasil guna dengan mengutamakan upaya penyembuhan 
dan pemeliharaan yang dilaksanakan secara serasi dan terpadu dengan upaya 
peningkatan dan pencegahan serta melaksanakan rujukan. 
Penelitian terdahulu yang berkaitan dengan  pengukuran kinerja 
perusahaan  tentang konsep Balanced Scorecard di Rumah Sakit telah 
dilakukan oleh akademisi. Aurora (2010) melakukan penelitian mengenai 
penerapan Balance Scorecard di RSUD Tugurejo Semarang. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa Rumah Sakit Umum Daerah Tugurejo Semarang 
memungkinkan untuk menerapkan Balanced Scorecard, karena dengan 
Balanced Scorecardsemua aspek dapat diukur. Penerapan Balanced 
Scorecard dimungkinkan karena rumah sakit telah memformulasikan visi, 
misidan strateginya dan hasil penelitian menunjukkan bahwa kinerja rumah 
sakit dikatakan cukup baik dengan menggunakan Balanced Scorecard. Pada 
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penelitian ini cara menyatakan kinerja Rumah Sakit hanya membandingkan 
hasil yang terealisai dengan yang ditargetkan tanpa memberikan besaran atau 
skor.  
Pada penelitian yang dilakukan Sri Wahyuni (2011) mengenai 
Analisis Balanced Scorecard Sebagai Alat Pengukuran Kinerja Pada Pt. 
Semen Bosowa Maros. Objek yang diteliti berbeda karena objek penelitian 
ini bergerak pada bidang jasa tetapi lebih menekankan laba. Hasil penelitian 
ini menunjukkan bahwa pada perspektif keuangan ROA mengalami 
peningkatan dari tahun ke tahun sedangkan pada ROE mengalai penurunan 
setiap tahunnya dan TATO mengalami fluktuatif setiap tahunnya. 
Berdasarkan perspektif pelanggan, hanya customer retention yang mengalami 
kenaikan terus menerus tiap tahunnya. Sedangkan  number of complain  dan  
customer acquisition tiap tahunnya mengalami penurunan. Kondisi yang 
hampir sama dengan part million defect rate error rate dan MEC yang 
mengalami kenaikan tiap tahunnya. Meskipun pada tahun 2010, MEC  
mengalami penurunan yang relatif kecil dari tahun 2009.  
Dari hasil penelitian yang telah dilakukant ersebut, peneliti bermaksud 
untuk melakukan penelitian  ulang mengenai pengukurankinerja yang ada di 
RSU Queen Latifadi Yogyakarta dengan menggunakan Balanced Scorecard 
yang lebih komprehensif, akurat, terukur dalam menilai kinerja suatu 
organisasi. 
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Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka judul 
penelitian ini adalah“Penerapan Balanced Scorecard Sebagai Tolok Ukur 
Pengukuran Kinerja pada RSU Queen Latifa” 
 
B. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan mengenai 
penerapan Balanced Scorecard dalam  mengukur kinerja pada perusahaan 
teridentifikasi bahwa Balanced Scorecard digunakan untuk menyeimbangkan   
usaha dan perhatian eksekutif kekinerja keuangan dan non keuangan, serta 
kinerja jangka pendek dan kinerja jangka panjang. Sedangkan penggunaan 
ukuran Balanced Scorecard melihat kinerja perusahaan secara menyeluruh, 
tidak hanya perspektif keuangan saja tetapi juga dari perspektif pelanggan, 
perspektif bisnis internal, dan perspektif pembelajaran dan pertumbuhan. 
 
C. Batasan Masalah 
Penelitian ini dilakukan oleh penulis dengan dibatasi oleh beberapa 
hal, yaitu: 
1. Menggunakan empat perspektif Balanced Scorecard, yaitu perspektif 
keuangan, perspektif pelanggan, perspektif bisnis internal dan perspektif 
pertumbuhan dan pembelajaran. 
2. Data keuangan yang digunakan adalah data yang dimiliki rumah sakit 
Queen Latifa dari tahun 2014-2015 
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D. Rumusan Masalah 
Untuk mengukur dan menilai kinerja organisasi diperlukan suatu 
sistem pengukuran kinerja yang terintegrasi dan komprehensif yang terdiri 
dari aspek keuangan dan non keuangan. Sistem pengukuran ini disebut 
dengan Balanced Scorecard. Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan 
di atas, permasalahan yang diangkat dalam penelitian ini adalah “bagaimana 
penerapan Balanced Scorecard dalam mengukur kinerja pada RSU Queen 
Latifa”. 
 
E. Tujuan Penelitian 
Sesuaidenganmasalah yang telah di identifikasi di atas, maka tujuan 
yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Untuk mengetahui penerapan Balanced Scorecard dalam mengukur 
kinerja pada RSU Queen Latifa 
2. Memberikan suatu alternatif pengukuran kinerja pada perusahaan yang 
tidak hanya memperhatikan aspek keuangan tetapi pada aspek non 
keuangan juga. 
 
F. Manfaat Hasil Penelitian 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat diantaranya: 
1. Bagi peneliti, penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan 
pengetahuan mengenai pengukuran kinerja dengan menggunakan 
pendekatan BalancedScorecard. 
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2. Bagi perusahaan, diharapkan hasil penelitian dapat digunakan sebagai 
alternatif pengukuran kinerja yang lebih komprehensif dalam menilai 
kinerja RSU Queen Latifa. 
3. Bagi peneliti selanjutnya, penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai 
referensi untuk penyusunan penelitian selanjutnya khususnya membahas 
topik mengenai penerapan Balance Scorecard di Rumah Sakit.
